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Introducción 
 

El presente informe se deriva del Ejercicio Profesional Supervisado realizado en la Gerencia de 

Administración de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Anónima, en el que se 

plantean los procedimientos para el desarrollo de este proyecto, así como los resultados y posibles 

soluciones a la problemática.   

 

A lo largo del tiempo la Gerencia de Administración de Riesgos a implementado buenas prácticas 

de comunicación para fortalecer la confianza y lealtad entre sus colaboradores, por medio de la 

misión, visión, valores y principios.  

 

Comprometidos con la mejora continua y promoviendo la transparencia, se trabajó el proyecto de 

Diagnostico de Comunicación para conocer las limitaciones y adversidades que se presentan 

actualmente y que afecta la productividad, eficiencia y competitividad entre colaboradores, es por 

ello qué se busca dar inicio al proceso de mejora comunicación interna. 
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Justificación 
 

Con la autorización de la Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Anónima, se realizó el diagnóstico 

de comunicación interna, delimitando la evaluación únicamente en la Gerencia de Administración 

de Riesgos, por el compromiso de continuar las buenas prácticas de comunicación, así como 

también el fortalecimiento del clima laboral. 

 

Tras la reciente crisis de Covid-19 la gerencia de Administración de Riesgos, se vio obligada a 

trabajar en la virtualidad, debilitando la cultura de trabajo basada en transparencia y comunicación 

abierta entre colaboradores, dando como resultados la necesidad de reconectar a los colaboradores 

con la institución a través del sentido de pertenencia con la marca para lograr incrementar la 

confianza y el compromiso con la institución,  logrando que los colaboradores apliquen los valores, 

alineándose siempre a los objetivos del banco. 

 

Al contar con la estrategia comunicacional se buscará diseñar y encontrar las herramientas 

necesarias para crear el plan estratégico, con el cual se buscará mejorar el clima laboral dentro de 

la gerencia y lograr alcanzar la fluidez de la información, asimismo mitigar los posibles riesgos 

que conlleva una mala comunicación. 

 

Para lograr la comunicación efectiva, se buscará analizar la cultura organizacional que se maneja 

actualmente dentro de la institución, así también se buscará identificar las necesidades de los 

colaboradores, los objetivo a los que se desea llegar y definir ¿Cuál sería la estrategia alcanzable 

con la que se podría trabajar? 
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Antecedentes 
 

La estrategia de comunicación que se realizará en la Gerencia de Administración de Riesgos de 

Banco de Desarrollo Rural, se apoyará con trabajos similares: 

 

a) Como afirma Zoila Alejandra Gambia Miranda (2014), Licenciada de la Escuela de Ciencias 

de la Comunicación con el tema de Investigación “Diagnóstico y Estrategía de Comunicación 

Organizacional Interna y Externa para la Municipalidad de San Miguel Petapa” cuyo objetivo 

general fue determinar la situación comunicacional tanto interna como externa de la 

municipalidad de San Miguel Petapa con relación a los servicios públicos, enfocando 

oportunidades de mejora para dicha comuna. 

 

b) Fabricio Salvador Gálvez Sánchez (2019) Licenciado de la Escuela de Ciencias de la 

Comunicación con el tema de Investigación “Diagnóstico y Propuesta de Comunicación 

Organizacional para la empresa Droguefar, S.A.” cuyo objetivo general fue determinar cuáles 

son los principales problemas en los flujos de comunicación interna y externa de la empresa 

Droguefar, donde su principal propuesta estratégica del plan de comunicación es la 

reestructuración organizacional de Droguefar, que busca resolver un problema comunicacional 

de fondo como lo es la centralización de la transmisión de mensajes y de la información con el 

gerente general.  
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Capítulo 1 
 

1 Diagnóstico de la Comunicación  
 

1.1 La Institución 

 

Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Anónima  (Banrural), Gerencia de Administración de 

Riesgos. 

 

1.2 Perfil Institucional 

 

Banrural surge de la transformación de Banco de Desarrollo Agrícola (Bandesa), un banco estatal 

creado en 1971, orientado al desarrollo rural integral del país, con capital privado y multisectorial 

con servicios de banca universal y cobertura nacional y regional, dirigido preferentemente al micro, 

pequeño y mediano empresario, agricultor y artesano, donde buscan ocupar la posición de Grupo 

Financiero líder en el financiamiento del desarrollo, a través de sus agencias y diferentes canales. 

Banrural se desarrolla sobre base de la integridad, soportada en valores.  

 

1.3 Ubicación geográfica 

 

Banrural cuenta con dos sedes y como en este caso se realiza la evaluación del diagnóstico en la 

Gerencia de Administración de Riesgo, esta se encuentra ubicada la 3 Calle 7-49 Zona 9, Edificio 

Torre del Desarrollo, nivel 6. 
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FIGURA  1 

Ubicación geográfica 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Google maps 

 

1.4 Origen e Historia 

 

Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Anónima, surge de la creación  de Banco de Desarrollo 

Agrícola (Bandesa), un banco estatal creado en 1971, el cual fue liquidado mediante Decreto 

Número 57-97 del Congreso de la República de Guatemala, documento donde se otorgó el respaldo 

legal para la liquidación de Bandesa y la creación de Banrural; asimismo, esto abrió el espacio para 

que, la capitalización del banco se hiciera con recursos provenientes de diferentes sectores 

económicos y sociales del país. 

 

En 1997, surge como un banco de desarrollo orientado a la población del interior del país, con 

especial atención a micro, pequeños y medianos empresarios, en ese tiempo, no eran sujetos de 

crédito en la banca tradicional. 

 

En 2000 Banrural comienza a operar, ubicando su primera agencia en el departamento de San 

Marcos.  

 

En año 2003 se convirtió en una entidad bancaria independiente y se estableció como una 

institución financiera sólida y confiable en el mercado guatemalteco, durante este período se enfocó 
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en expandir aún más su red de agencias y sub-agencias en todo el territorio nacional, con el objetivo 

de estar presente en las zonas más remotas del país y brindar servicios financieros a poblaciones 

marginadas, pero no fue hasta 2008 que fue reconocido como el banco líder en el financiamiento 

rural de Guatemala.  

 

En 2010 lanza su aplicación móvil, convirtiéndose en uno de los primeros bancos de Guatemala en 

ofrecer este servicio y como parte de la transformación digital en 2019 inauguró su primer agencia 

Digital, donde puso a disposición del cliente, equipo de última tecnología para que cualquier 

cuentahabiente pueda gestionar sus operaciones financieras en un mismo lugar, como lo es la Banca 

virtual, aplicación móvil,  kioscos, videollamada para asistencia remota, cajeros automáticos, 

cajeros depositadores, así como también, cuenta con un área diseñada con acceso ilimitado de 

internet, la cual es totalmente segura. (BANRURAL) 

 

1.5 Integración y Alianzas estratégicas  

 

Con relación a las alianzas estratégicas el Banco de Desarrollo Rural, S.A., cuenta con el apoyo 

de: 

 

a) Financiera Rural 

b) Aseguradora Rural 

c) Procesadora de Tarjeta de Crédito  

d) Escuela Bancaria de Guatemala 

e) Superintendencia de Bancos 

 

 

1.6 Departamentos o Dependencias de la Institución  

 

1.6.1 Asamblea de Accionistas  
 

a) Auditoría externa 
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1.6.2 Consejo de Administración 

 

a) Auditoría Interna 

b) Gerencia de Administración de Riesgos 

c) Oficina de Cumplimiento 

 

1.6.3 Comités de Gobiernos Corporativo 

 

a) Dirección de Ética y Transparencia 

b) Unidad Administrativa de Cumplimiento 

 

1.6.4 Gerencia General 

 

a) Asesores de Gerencia General 

 

1.6.5 Sub-Gerencia General Banca de Personas 

 

a) Gerencia de Estrategias Comercial 

b) Gerencia de Centros de Negocios 

c) Gerencia Comercial Regional 

d) Gerencia de Banca de Personas 

e) Gerencia de Vivienda  

 

1.6.6 Sub-Gerencia General de Banca Empresas 

 

a) Gerencia de Mercadeo y servicio al cliente 

b) Gerencia de Banca Empresarial 

c) Gerencia de Banca Institucional 
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1.6.7 Sub-Gerencia General de Soporte 

 

a) Gerencia de operaciones 

b) Gerencia de Procesos y Proyectos 

c) Gerencia de Tecnología y Comunicaciones  

d) Gerencia de Transformación Digital 

e) Gerencia de Gobierno y explotación de datos 

f) Gerencia de Seguridad de la Información y Fraude Electrónico  

 

1.6.8 Sub-Gerencia General de Administrativa Financiera 

 

a) Gerencia Administrativa y de Servicios 

b) Gerencia Financiera 

c) Gerencia de Recuperación de Cartera 

d) Gerencia Internacional 

e) Gerencia de Análisis de Crédito Empresarial 

f) Gerencia de Análisis de Crédito de Personas 

 

1.6.9 Gerencia de Talento Humano 

1.6.10 Gerencia Legal 

1.6.11 Gerencia de Seguridad  

 

Fuente: Banrural  

 

 

 

 

 

 



6 
 

1.7 Organigrama de Banco de Desarrollo Rural, S.A. 

 

FIGURA  2 

Organigrama Banrural 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Banrural 

 

 

1.8 Misión  
 

Es un grupo financiero orientado al desarrollo rural, integral del país, con capital privado y 

multisectorial con servicios de banca universal y cobertura nacional y regional, dirigido 

preferentemente al micro, pequeño y mediano empresario, agricultor y artesano. Resolución CA-

164-0-2017 del 05 de diciembre de 2017. (Banrural) 
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1.9 Visión  

 

Ocupar en la región la posición de Grupo Financiero líder en el financiamiento del desarrollo, a 

través de sus agencias y diferentes canales; con rentabilidad justa sin descuidar la responsabilidad 

social. Resolución CA-164-0-2017 del 05 de diciembre de 2017.  (Banrural) 

 

1.10  Objetivos Institucionales 
 

a) Promover la transparencia, productividad, eficiencia, rentabilidad y 

competitividad de la Institución. 

b) Procurar la equidad e integridad en el trato con accionistas, en la gestión del 

consejo de administración y responsabilidad frente a terceros. 

c) Desarrollar relaciones con todos los grupos de interés y la sociedad en general 

sobre la base de honestidad, solidaridad y justicia. 

d) Fortalecer el desarrollo rural e integral del país y la rentabilidad justa sin 

descuidar la responsabilidad social. 

e) Fomentar la confianza promoviendo transparencia, objetividad, equidad y 

promover los intereses del Banco sobre los intereses personales. 

f) Describir las Políticas y Procedimientos que los integrantes de Banco deben 

cumplir para el desarrollo de un buen gobierno corporativo alineado con el Plan 

Estratégico. (Banrural) 

 

1.11 Público Objetivos 

 

1.11.1 Público objetivo primario  

 

Dirigido preferentemente al micro, pequeño y mediano empresario, agricultor y artesano. 
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1.11.2 Público objetivo secundario  

 

Población en general  

 

1.12  Diagnóstico  

 

Según la página Enciclopedia Significados, el concepto de diagnóstico proviene del griego 

διαγνωστικός (diagnōstikós) que significa que es el proceso de reconocimiento, análisis y 

evaluación de una situación para determinar sus tendencias y solucionar un problema. Este 

concepto también abarca la detección de necesidades dentro de una institución para implementar 

proyectos estratégicos de mejora que se justen a sus funcionamientos. (Enciclopedia Significados, 

2024) 

 

 Para lograr un diagnóstico de comunicación se dice que se debe llegar al análisis del clima 

organizacional, con el cual se podrá establecer las fallas o carencias en el campo de la 

comunicación, es por ello que abarca el análisis de todas las comunicaciones generadas 

internamente, como lo son; las relaciones interpersonales, verbales y no verbales, visuales, 

documentales, digitales y sonoras. (Conezionesan, 2016) 

 

Si bien es cierto se dice que un diagnóstico es utilizado para identificar un problema de 

comunicación y que afecte a la institución, no se debe limitar únicamente a eso, también se tiene 

la oportunidad de conocer las fortalezas, las cuales servirán para diseñar métodos de comunicación 

que fortalecerán y mejorarán los canales comunicacionales dentro de la empresa.  

 

1.12.1 Pregunta de Investigación 

 

¿Cuál son los factores de limitan la comunicación en la Gerencia de Administración de Riesgos?  
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1.12.2 Objetivo general 

 

Identificar las amenazas de la comunicación en la Gerencia de Administración de Riesgos de 

Banrural, para poder mitigar adecuadamente el impacto negativo que estas puedan generar.  

 

1.12.3 Objetivos específicos 

 

a) Identificar cuáles son los canales de comunicación que se utilizan en la Gerencia de 

Administración de Riesgos. 

b) Conocer cuáles son las barreras o limitaciones de comunicación que se presentan en la 

Gerencia de Administración de Riesgos. 

c) Identificar el tipo de mensaje que se transmite a través de los canales de comunicación en 

la Gerencia de Administración de Riesgos.  

 

1.13 Metodología 

 

En el libro de la Generalidades sobre la metodología de la investigación de Manuel E. Cortés y 

Miriam Iglesias León edición 2004. La Metodología es la ciencia que nos enseña a dirigir 

determinados procesos de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados deseados y tiene 

como objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso. (Pág. 8) 

 

1.13.1 Descripción del método 

 

Para la elaboración del informe de Comunicación en la Gerencia de Administración de Riesgos de 

Banrural se utilizará la metodología descriptiva con enfoque mixto, el cual se enfocará en describir 

y analizar las características y patrones de las comunicaciones existentes. 
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1.13.2 Técnicas e instrumentos de recolección  

 

a) Observación directa y guía de observación, en un horario de 8:00 a 7:00 hrs.  

b) Encuesta y cuestionario, muestra de 13 colaboradores  

 

1.13.3 Interpretación de los resultados  

Tiene por objeto de estudio el comportamiento en su ámbito natural, y se propone desvelar el 

significado del comportamiento más que su cuantificación 

 

1.13.4 Interpretación de los resultados  

 

Se tomo la Muestra de 3 directores, 3 jefes, 3 coordinadores y 4 analistas, de una población de 50 

colaboradores. 

 

FIGURA  3 

Pregunta 1. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia 
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De las encuestas realizadas, en la pregunta número uno el 69% (9 colaboradores) indicaron que el 

si se ha visto afectada la Gerencia con algún tipo de interrupción y el 31% (4 colaboradores) 

indicaron lo contrario.  

 

FIGURA  4 

Pregunta 2. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia 

 

De las encuestas realizadas en la pregunta número dos, el 77% (10 colaboradores) indicaron que 

consideran que la comunicación si es efectiva dentro de la Gerencia y el 23% (3 colaboradores) 

indicaron lo contrario.  
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FIGURA  5 

Pregunta 3. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas en la pregunta número tres, el 85% (11 colaboradores) indicaron tienen 

conocimiento de los canales de comunicación con los que cuenta la Gerencia y que facilitan la 

distribución de información y el 15% (2 colaboradores) indicaron lo contrario.  

 

 

 

 



13 
 

FIGURA  6 

Pregunta 4. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas en la pregunta número cuatro, el 69% (9 colaboradores) indicaron que 

si conocen las medidas de seguridad que deben seguir ante un problema de interrupción de 

comunicación en la Gerencia 31% (4 colaboradores) indicaron lo contrario. 
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FIGURA  7 

Pregunta 5. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas en la pregunta número cinco, el 69% (9 colaboradores) indicaron que 

han identificado amenazas externas que podrían afectar negativamente la comunicación dentro de 

la Gerencia y 31% (4 colaboradores) indicaron lo contrario. 
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FIGURA  8 

Pregunta 6. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas en la pregunta número seis, el 31% (4 colaboradores) indicaron que 

existe falta de transparencia dentro de la Gerencia y 69% (9 colaboradores) indicaron lo contrario. 
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FIGURA  9 

Pregunta 7. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas, en la pregunta número siete, el 91% (12 colaboradores) indicaron que 

según su criterio si se podría fortalecer la comunicación dentro de la Gerencia y 8% (1 colaborador) 

indico lo contrario. 
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FIGURA  10 

Pregunta 8. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas, en la pregunta número ocho, el 85% (11 colaboradores) indicaron si 

conocen algún canal de comunicación interna que sea efectiva para discutir y resolver algún 

problema relacionado con riesgos dentro de la Gerencia y el 15% (2 colaboradores) indicaron lo 

contrario. 
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FIGURA  11 

Pregunta 9. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas, en la pregunta número nueve, el 77% (10 colaboradores) si consideran 

que la tecnología se comunicación que se maneja actualmente es la adecuada y el 15% (3 

colaboradores) indicaron lo contrario. 
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FIGURA  12 

Pregunta 10. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia  

 

De las encuestas realizadas, en la pregunta número diez, el 100% (13 colaboradores) indican que 

no conoce el FODA de la Gerencia. 
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1.14  FODA comunicacional  

 

TABLA 1 

FODA 

 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

1.15  Problemas detectados  

 

a) La comunicación interna no es efectiva y transparente al momento de involucrar a los 

colaboradores en actividades, provocando que no todos tengan las mismas oportunidades 

de participación.  

b) Desmotivación en los colaboradores, provocando un clima laboral inestable.  

c) Carga de trabajo con mucho estrés y sin reconocimiento. 
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1.16  Planteamiento del problema comunicacional  

 

Al no ser efectiva la comunicación pueden surgir varios escenarios que afecten el rendimiento y el 

ambiente laboral, generando la pérdida de confianza e incremento en la rotación del personal, 

deteriorando la imagen de la gerencia. 

 

1.17  Indicadores del Éxito  

 

a) Brindaron espacio físico para el desarrollo de la etapa del diagnóstico. 

b) Autorizaron accesos a documentos de la institución, material histórico. 

c) Autorizaron a colaboradores de distintos puestos contestar encuestas. 

 

1.18  Límites y alcances de la investigación  

 

a) La investigación se centra en la Gerencia de Administración de Riesgos de Banco de 

Desarrollo Rural, S.A., ubicada en las 3 calle 7-49 zona 9, Edificio Torre del Desarrollo 

Banrural, S.A. Nivel 6. 

b) La modalidad de trabajo es presencial y solamente en casos de emergencia se utiliza la 

modalidad virtual. 

c) Se tuvo acceso a manuales físicos de autoría de Banrural. 

d) Se tomo la muestra de 3 directores, 3 jefes de área, 3 Coordinadores de área y 4 Analistas. 

e) El diagnóstico se realizó entre los meses de marzo y abril 2024. 

f) El horario asignado fue de 8:00 a 17:00 hrs. de lunes a viernes.  
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1.19  Cronograma del diagnóstico  

 

TABLA 2 

Cronograma 

 

 
 

Fuente: Edición Propia  

 

1.20  Proyecto para desarrollar 

 

Plan estratégico de comunicación interna en la gerencia de Administración de Riesgos de Banco 

de Desarrollo Rural, Sociedad Anónima.  

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Charla informativa

Curso propedéutico de diagnostico

Solicitud de practica en institución

Aceptación de eps

Guía de observación de institución

Entrega de guía de observación de institución

Primera reunión con asesor – M.A. Marvin 
Sarmientos

Realización de encuesta

Tabulación de encuesta

Análisis de resultados (encuesta)

Elaboración del diagnóstico

Entrega de fase diagnóstico

Enero Febrero Marzo Abril
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Capítulo 2 
 

2. Plan estratégico de Comunicación 
 

2.1. Plan de comunicación (Concepto) 

 

Según el libro de comunicación empresaria de Benito Berceruela y estudio de comunicación, 

mencionan que una de las ventajas durante una crisis, es el mejor momento para conocerse mejor, 

ya que en esta etapa se muestran las fortalezas y se resaltan las debilidades. Muchas personas 

coinciden que es el momento, en que los valientes toman decisiones y en ocasiones muy creativas, 

para salir adelante.  

 

La comunicación en estas ocasiones es clave para apoyar, explicar y reforzar tanto las fortalezas 

como las debilidades, tanto interna como externas, al mejorar estas partes, da inicio el proceso de 

mejorar la confianza entre los diferentes mandos dentro de la institución y reposicionar los valores 

de la institución. (Pág.38) 

 

2.2.  Elementos comunicacionales  

 

En el manual, como elaborar el plan de comunicación de Xunta de Galicia, muestra que para que 

exista la comunicación, primero de haber información y según el modelo de Shannon Weaver los 

elementos básicos que intervienen en un proceso de comunicación son (Pág. 16). Ver figura 13. 
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FIGURA  13 

Modelo básico de comunicación  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Como elaborar el plan de comunicación de Xunta de Galicia (Pág.16) 

 

 

2.3.  Objetivos del Plan de Comunicación (General y específicos) 

 

Para Xunta de Galicia el objetivo tiene como función principal, apoyar la estrategia de la institución 

proporcionando coherencia e integración entre los objetivos, los planes y las acciones de la 

dirección; y la difusión y gestión de la imagen y de la información. (Pág. 25) 

 

2.3.1.  Objetivo General  

 

a) Fortalecer la comunicación interna y el clima laboral en la Gerencia de Administración de 

Riesgos del Banco de desarrollo Rural, Sociedad Anónima.  
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2.3.2. Objetivos Específicos  

 

a) Fortalecer el clima laboral de los colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos 

por medio de capacitaciones que fortalezcan el clima.   

b) Reconocer públicamente los logros y esfuerzos de los colaboradores por medio de un mural 

de reconocimientos. 

c) Fomentar una cultura de comunicación constructiva para resolver problemas y mejorar el 

ambiente laboral por medio de un buzón de sugerencias y elaboración de su respectiva guía de 

procedimiento.  

 

2.4.  Estrategia 

 

En el libro de estrategias de comunicación, de Elvis Ríos, Hérverd Páez y Jairo Barbos señalan que 

la estrategia de comunicación, es una de las experiencias más representativas de un profesional o 

experto de la comunicación, es el diseño y ejecución de estrategias comunicacionales, las cuales 

son comúnmente relacionadas con el campo organizacional; sin embargo, estas se pueden presentar 

en el contexto social y periodístico. El concepto de “estrategia de comunicación”, tienen mucha 

controversia, pues es interpretado en algunos casos como el desarrollo de actividades de 

comunicación sin direccionamiento alguno, y en otros, en la ejecución de piezas gráficas que 

pretenden dar solución a problemáticas con un bajo nivel de análisis del contexto comunicativo. 

(Pág. 20) 

 

Tras obtener el resultado del diagnóstico de comunicación realizado en la Gerencia de 

Administración de Riesgos, se observa la necesidad de abordar y resolver las carencias 

comunicacionales que se reflejan, para lo cual se busca alinear los objetivos y funciones de los 

colaboradores y así fomentar un buen ambiente laboral.  

 

 

 

 



26 
 

A continuación, se presentan las estrategias a implementar: 

 

a) Capacitar a los colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos, para fortalecer el 

clima laboral.  

 

Al promover un clima laboral sano a través de la capacitación, se considera que es posible 

lograr que los colaboradores se sientan más valorados, motivados y comprometidos con la 

institución, esto a su vez favorece la estabilidad laboral y mejora la productividad. 

 

b) Creación de un mural de reconocimientos por logros, lo que permitirá reconocer públicamente 

el resultado del esfuerzo de los colaboradores. 

 

Selección de un espacio visible dentro de la gerencia para colocar el mural, utilizando 

materiales accesibles y fáciles de encontrar, con el objetivo de motivar a los colaboradores a 

escribir y pegar notas de agradecimiento para sus compañeros. 

 

c) Creación de un buzón de sugerencias anónimas, que ayudara a fomentar una cultura de 

comunicación constructiva para resolver problemas y mejorar el ambiente laboral. 

 

Se colocará dentro de la gerencia, una caja que invite a los colaboradores a dejar sus 

sugerencias, quejas o ideas de manera anónima, para luego en reuniones programadas con el 

gerente de área y directores, evaluaran la manera de ejecutar los comentarios que ayuden a 

mejorar el clima dentro de la gerencia.  

 

Se elaborará una guía de procedimientos del buzón de sugerencias, para registrar a detalle cada 

paso a seguir para su implementación y así lograr que los nuevos encargados sigan la misma 

línea de trabajo. 
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2.5.  Actividad o Acciones de la estrategia 

 

2.5.1. Estrategia No. 1, Capacitar a los colaboradores de la Gerencia de Administración de    

Riesgos  

 

TABLA 3 

Capacitación 

Objetivo 
Específico  Estrategia Indicadores Actividad 

 Capacitar a los 
colaboradores 
para fortalecer el 
clima laboral. 

Presentar la propuesta 
de capacitación para 
los colaboradores. 

a) Diseño y 
coordinación 
del proceso de 
capacitación.  

a) Reunión con el 
Gerentes, explicando 
la importancia e 
impacto. 

b) Diseñar la 
presentación. 

b) Presentar la 
propuesta de temas 
desarrollar.  

c) Realizar la 
capacitación. 

c) Planificación y 
ejecución del evento. 

 

Fuente: Edición propia  
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2.5.2. Estrategia No. 2: Creación de un mural de reconocimientos 

 

TABLA 4 

Mural de reconocimientos. 

 

Objetivo 
Específico  Estrategia Indicadores Actividad 

Reconocer 
públicamente 
los logros y 
esfuerzos de 
los 
colaboradores.  

Selección de un espacio 
visible dentro de la 
gerencia para colocar el 
mural, utilizando 
materiales accesibles y 
fáciles de encontrar, con el 
objetivo de motivar a los 
colaboradores a escribir y 
pegar notas de 
agradecimiento para sus 
compañeros. 

a) Selección del 
material, para la 
elaboración del 
mural 

a) Reunión con el 
Gerente, presentando 
un boceto del mural. 

b) Selección de 
los parámetros a 
tomar para la 
selección del 
colaborador.  

b) Explicación del 
propósito del mural, 
cómo funcionará y los 
posibles criterios a 
seguir para la 
selección del 
colaborador.  

b) Presentar la 
dinámica de 
escribir y pegar 
las notas 
motivadoras en 
el mural.  

c) Dinámica de 
compromiso, en la que 
el gerente presenta la 
dinámica a los 
colaboradores y la 
premiación con un 
vale de Q200.00. 

 

Fuente: Edición propia  
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2.5.3. Estrategia No. 3: Creación de un buzón de sugerencias 

 

TABLA 5 

Estrategia Creación de un buzón de sugerencias 

 

Objetivo 
Específico  Estrategia Indicadores Actividad 

Fomentar una 
cultura de 
comunicación 
constructiva 
para resolver 
problemas y 
mejorar el 
ambiente 
laboral.  

Se colocará dentro de la 
gerencia, una caja que 
invite a los colaboradores 
a dejar sus sugerencias, 
quejas o ideas de manera 
anónima, para luego en 
reuniones programadas 
con el gerente de área y 
directores, evaluaran la 
manera de ejecutar los 
comentarios que ayuden a 
mejorar el clima dentro de 
la gerencia.  

a) Seleccionar el 
medio que se 
utilizara para el 
buzón de 
sugerencias. 

a) Reunión con el 
Gerente, presentando 
el buzón de de 
sugerencias. 

b) Presentación 
del material que  
se utilizará para 
redactar los 
comentarios.  

b) Se darán a conocer 
a conocer los 
beneficios del buzón 
de sugerencias.  

c) Presentación 
de cómo se 
sugiere la 
selección de 
comentarios. 

c) Se presentará los 
tiempos que deben 
seguir para la revisión 
de sugerencias y como 
se sugiere que pueden 
ser ejecutadas. 

d) Se diseñará una guía 
de procedimientos. 

 

Fuente: Edición propia  

 

2.6.  Público objetivo 

 

Son los colaboradores de la Gerencia de Administración de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural., 

Sociedad Anónima, donde se busca fortalecer la comunicación y fomentar un ambiente laboral 

positivo. 
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2.7.  Mensaje Clave 

 

En las estrategias de comunicación interna propuestas para la Gerencia de Administración de 

Riesgos, se elaboraron una serie de mansajes claves que juegan un papel fundamental en las 

estrategias, los cuales se detallan a continuación:  

 

a) Creemos que el aprendizaje continuo, es esencial para nuestro éxito. 

b) Queremos saber lo que piensas. 

c) Tu esfuerzo y dedicación merecen ser reconocidos. 

 

2.8. Indicadores de las acciones  

 

TABLA 6 

Indicadores de acción de la estrategia de capacitación. 

 

Objetivo 
Específico  Estrategia Indicadores Actividad Acciones 

 Capacitar a 
los 
colaboradores 
para fortalecer 
el clima 
laboral. 

Presentar la 
propuesta de 
capacitación 
para los 
colaboradores.  

a) Diseño y 
coordinación 
del proceso de 
capacitación.  

a) Reunión con 
el Gerentes, 
explicando la 
importancia e 
impacto. 

a) Elaboración de diseño 
de trifoliar. 

b) Diseñar la 
presentación. 

b) Presentar la 
propuesta de 
temas 
desarrollar.  

b) Elaboración de 
propuesta presentación 
de capacitación. 

c) Realizar la 
capacitación. 

c) Planificación 
y ejecución del 
evento. 

c) Detalle de 
requerimiento para la 
capacitación. 

 

Fuente: Edición propia. 
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TABLA 7 

 

Indicadores de acción de la estrategia mural de reconocimientos 

 

Objetivo 
Específico  Estrategia Indicadores Actividad Acciones 

Reconocer 
públicamente 
los logros y 
esfuerzos de 
los 
colaboradores.  

Selección de un 
espacio visible 
dentro de la 
gerencia para 
colocar el mural, 
utilizando 
materiales 
accesibles y fáciles 
de encontrar, con el 
objetivo de motivar 
a los colaboradores 
a escribir y pegar 
notas de 
agradecimiento 
para sus 
compañeros. 

a) Selección del 
material, para la 
elaboración del 
mural. 

a) Reunión con el 
Gerente 

a) Elaboración 
de boceto del 
mural. 

b) Selección de 
los parámetros a 
tomar para la 
selección del 
colaborador. 

b) Explicación del 
propósito del mural, 
cómo funcionará y los 
posibles criterios a 
seguir para la selección 
del colaborador.  

b) Selección de 
materiales. 

b) Presentar la 
dinámica de 
escribir y pegar 
las notas 
motivadoras en el 
mural. 

c) Dinámica de 
compromiso, en la que 
el gerente presenta a 
dinámica a los 
colaboradores y la 
premiación con un vale 
de Q200.00. 

c) Selección para 
ubicar el mural. 

 

Fuente: Edición propia. 
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TABLA 8 

Indicadores de acción de la estrategia del buzón de sugerencias 

 

Objetivo 
Especifico  Estrategia Indicadores Actividad Acciones 

Fomentar una 
cultura de 
comunicación 
constructiva 
para resolver 
problemas y 
mejorar el 
ambiente 
laboral.  

Se colocará dentro de la 
gerencia, una caja que 
invite a los 
colaboradores a dejar sus 
sugerencias, quejas o 
ideas de manera 
anónima, para luego en 
reuniones programadas 
con el gerente de área y 
directores, evaluaran la 
manera de ejecutar los 
comentarios que ayuden 
a mejorar el clima dentro 
de la gerencia.  

a) Seleccionar el 
medio que se 
utilizara para el 
buzón de 
sugerencias. 

a) Reunión con el 
Gerente, presentando 
el buzón de de 
sugerencias. 

 Elaboración de 
boceto del 
buzón de 
sugerencias. 

b) Presentación 
del material se 
utilizará para 
redactar los 
comentarios. 

b) Se darán a conocer 
a conocer los 
beneficios del buzón 
de sugerencias. 

Selección de 
materiales. 

c) Presentación 
de cómo se 
sugiere la 
selección de 
comentarios. 

c) Se presentará los 
tiempos que deben 
seguir para la revisión 
de sugerencias y como 
se sugiere pueden ser 
ejecutadas. 

Selección para 
ubicar el buzón 
de sugerencias. 

d) Se diseñará una 
guía de 
procedimientos. 

Redacción de 
guía de 
procedimientos. 

 

Fuente: Edición propia. 

 

2.9. Recursos Humano 

 

Se detalla el listado de las personas que estarían involucradas en la ejecución de la estrategia de 

comunicación interna a desarrollar en la Gerencia de Administración de Riesgos de Banco de 

Desarrollo Rural: 

 

 

. 
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TABLA 9 

Recurso Humano 

 

Nombre Cargo Función 

M.A. Luis Pedroza Coordinador del Ejercicio 

Profesional Supervisado 

de la Licenciatura en 

Ciencias de la 

Comunicación -USAC-. 

Programación, ejecución y seguimiento 

de las fases que componen el Ejercicio 

Profesional Supervisado de la Escuela de 

Ciencias de la Comunicación de la 

Universidad de San Carlos de 

Guatemala. 

M.A. Marvin Sarmientos Asesor del Ejercicio 

Profesional Supervisado 

Brinda la asesoría en el desarrollo de la 

fase de diagnóstico, de planificación y 

ejecución del Ejercicio Profesional 

Supervisado de la Escuela de Ciencias de 

la Comunicación de la Universidad de San 

Carlos de Guatemala. 

Lcdo. Juan José Méndez 

Farfán 

Gerente de 

Administración de 

Riesgos de Banrural. 

Proporciona información y autorización 

en el desarrollo y ejecución de este plan de 

comunicación. 

Erica Araceli Orozco Zún  Estudiante del Ejercicio 

Profesional Supervisado 

de la Licenciatura en 

Ciencias de la 

Comunicación -USAC-. 

Diseño, diagramación y montaje de las 

piezas gráficas institucionales. 

 

Fuente: Edición propia 
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2.10. Financiamiento y presupuesto 

 

TABLA 10 

Financiamiento del plan comunicacional 

Financiamiento  Porcentaje 

Erica Araceli Orozco Zún, Estudiante  10% 

Gerencia de Administración de Riesgo, Banrural. 90% 

 

Fuente: Edición propia 

 

Tomando en cuenta que las estrategias también necesitan inversión, se cotiza y se detalla la 

posible inversión en cada estrategia.  

 

TABLA 11 

Presupuesto en la estrategia de capacitación 

 

Cant. Descripción  Costo 
Unitario  Subtotal 

1 
Capacitación por consultor individual (Incluye 
honorarios y elaboración de presentación y desarrollo 
de la capacitación 

Q3,133.00 Q3,133.00 

21 Alimentación (Desayuno) Q15.00 Q315.00 

21 Botellas de agua pura  Q2.00 Q42.00 

21 Material para ellos colaborador (agenda y lapicero) Q75.00 Q1,575.00 
4 tinta de colores 75 Q300.00 

20 Impresión de trifoliares Q15.00 Q300.00 
1 luz eléctrica Q100.00 Q100.00 

 
Total  

 
Q5,765.00 

Fuente: Edición propia. 
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TABLA 12 

Presupuesto en la estrategia del mural de reconocimientos 

 

Cant. Descripción  Costo 
Unitario  Subtotal 

1 Cartón piedra Q35.00 Q35.00 
1 cuchilla  Q45.00 Q45.00 
4 tinta  Q75.00 Q300.00 
1 papel carta Q70.00 Q70.00 

    

 Total   Q450.00 
 

Fuente: Edición propia. 

 

TABLA 13 

Presupuesto en la estrategia del buzón de sugerencias 

 

Cant. Descripción  Costo 
Unitario  Subtotal 

1 Caja utilizada para el buzón Q150.00 Q150.00 
1 Manual de procedimiento  Q300.00 Q300.00 

 

Fuente: Edición propia. 

 

TABLA 14 

Presupuesto guía de procedimiento del buzón de sugerencias 

 

Cant. Descripción  Costo 
Unitario  Subtotal 

1 Manual de procedimiento  Q300.00 Q300.00 
 

Fuente: Edición propia. 
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2.11. Beneficiarios 

 

a) Beneficiario primario: El principal beneficiario lo recibirán los colaboradores de la Gerencia 

de Administración de Riesgos, que se incluye desde el gerente, directores, jefes, coordinadores 

y analistas, debido a que la comunicación será más clara, con que se obtendrá un mejor 

desempeño en sus tareas diarias. 

 

b) Beneficiario secundario:  la red de agencias del banco y las diferentes gerencias que interactúan 

con la Gerencia de Administración de Riesgos, ya que permitirá que un buen ambiente laboral 

se podrá percibir, por medio del servicio, la resolución de problemas y la información que se 

comparta será más precisa y oportuna, lo que facilitará una colaboración más efectiva y 

reducirá los retrasos en los procesos.  

 

2.12. Áreas Geográficas de Acción 

 

Banrural cuenta con dos sedes y como en este caso se realizada la evaluación del diagnóstico en la 

Gerencia de Administración de Riesgo, esta se encuentra ubicada la 3 Calle 7-49 Zona 9, Edificio 

Torre del Desarrollo, nivel 6. 

 

FIGURA  14 

Ubicación geográfica 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Google maps 
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2.13. Cuadro operativo de la estrategia 

TABLA 15 

Tabla operativa de las estrategias 

 

Actividad Objetivo 
Específico Presupuesto Recurso 

Humano 

Área 
geográfi

ca de 
impacto 

Beneficiarios Fecha 
Ejecución 

E
st

ra
te

gi
a 

N
o.

 1
 

a) Elaboración de 
diseño de 
trifoliar.  Capacitar a 

colaborador
es para 

fortalecer el 
clima 

laboral. 

Q5,765 

Estudiante del 
Ejercicio 

Profesional 
Supervisado. 

Gerenci
a de 

Adminis
tración 

de 
Riesgos 

-
BANRU

RAL- 
Torre 

del 
Desarrol

lo 
Banrural
, Nivel 

6. 
. 

Gerente, 
directores, 

jefes, 
coordinadores 

y analistas 

 Julio - 
agosto 2024 

b) Elaboración 
de propuesta 
presentación de 
capacitación. Capacitador  c) Detalle de 
requerimiento 
para la 
capacitación. 

E
st

ra
te

gi
a 

N
o.

 2
1 

a) Elaboración de 
boceto del mural. 

Reconocer 
públicament
e los logros 
y esfuerzos 

de los 
colaborador

es  

Q450.00 

Estudiante del 
Ejercicio 

Profesional 
Supervisado. 

Gerente, 
directores, 

jefes, 
coordinadores 

y analistas 

b) Selección de 
materiales. 

c) Selección para 
ubicar el mural. 

E
st

ra
te

gi
a 

N
o.

 3
 

 Elaboración de 
boceto del buzón 
de sugerencias. Fomentar 

una cultura 
de 

comunicaci
ón 

constructiva 
para 

resolver 
problemas y 
mejorar el 
ambiente 
laboral.  

Buzón 
Q150.00 

 
Guía 

Q300.00 

Estudiante del 
Ejercicio 

Profesional 
Supervisado. 

Gerente, 
directores, 

jefes, 
coordinadores 

y analistas 

Selección de 
materiales. 
Selección para 
ubicar el buzón 
de sugerencias. 

Redacción de 
guía de 
procedimientos. 

 

Fuente: Edición propia  
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2.14. Cronograma del Plan de Comunicación 

 

TABLA 16 

Cronograma del Plan de Comunicación 

 

 
 

Fuente: Edición propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 Propedéutico plan de comunicación 

2 Entrega, plan estratégico de comunicación 

3 Inicio fase de ejecución 

4 Elección de contenido de presentación de clima laboral

5 Aprobación del contenido

6 Diagramación de la presentación de capacitación 

8 Compra de materiales estrategia mural y buzón.

9 Instalación del buzón 

10 Presentación del mural de reconocimientos 

11 Presentación del buzón de sugerencias anónimas a la gerencia 

12 Inicio de reconocimientos a los colaboradores de la Gerencia de Riesgos 

13 Inducción de cómo utilizar el buzón de Sugerencias anónimas 

14 Convocatorio para participar en capacitación Clima Laboral 

15 Desarrollo de capacitación 

Abril Mayo Junio Julio Agosto
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Capítulo 3 

3. Informe de Ejecución 
3.1. Capacitación sobre el clima laboral en la gerencia de Administración de Riesgos. 

 

TABLA 17 

Capacitación Clima Laboral 

 

 
Fuente: Edición propia  

 

Objetivo
 Fortalecer el clima laboral de los colaboradores de la Gerencia de Administración de 
Riesgos por medio de capacitaciones que fortalezcan el clima.  

Medio utilizado Capacitación presencial, facilitador interno

Presupuesto utilizado Q5,765

a) Se espera que los colaboradores se sientan valorados, motivados y 
comprometidos.

b) Promover estabilidad laboral.

c) Mayor productividad.

Resultados esperados

Evidencia del Material
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3.2. Mural de Reconocimientos 

 

TABLA 18 

Mural de Reconocimiento 

 

 
 

Fuente: Edición propia  

 

 

 

 

 

 

 

Objetivo
Reconocer públicamente los logros y esfuerzos de los colaboradores por medio de
un mural de reconocimientos.

Medio utilizado Mural fisico en la entrada de la Gerencia

Presupuesto utilizado Q450

a) Mejora en la comunicación Interna.

b) Incrementar el sentido de pertenencia y la confianza 

c) Aumento de productividad de los colaboradores 

Evidencia del Material

Otro Premio de Q200.00 al ser nombrado empleado del mes

Resultado esperados
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3.3. Buzón de sugerencias anónimas 

 

TABLA 19 

Buzón de sugerencias anónimas 

 
 

Fuente: Edición propia  

 

 

 

Objetivo
Fomentar una cultura de comunicación constructiva para resolver problemas y 
mejorar el ambiente laboral por medio de un buzón de sugerencias y elaboración de 
su respectiva guía de procedimiento. 

Medio utilizado Espacio físico, sala de la recepción.
Presupuesto buzón Q150.00
Presupuesto guía de 
Procedimientos

Q300.00

a) Recibir una retroalimentación de las inquietudes de los colaboradores, lo cual es 
valioso para conocer las necesidades o debilidades internas de la gerenca.

b) Motivar a los colaboradores.
Guia de procedimientos Detalla cada procedimiento

Otro Inscripción de 22 colaboraodres  al Congreso  Clar 2024, con gastos pagados.

Evidencia del Material

Resultado esperados
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3.4. Cronograma  

TABLA 20 

Cronograma 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Edición propia. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Entrega de plan estratégico de Comunicación 
Inicio fase de ejecución 
Elección de contenido de presentación de clima laboral
Aprobación del contenido
Diagramación de la presentación de capacitación 
Diagramación de la carta de compromiso del Gerente
Compra de materiales estrategia 1 y 2
Instalación de la estrategia 1 y 2
Presentación del mural de reconocimientos a la Gerencia de Riesgos 
Presentación del buzón de sugerencias
Inicio de reconocimientos a los colaboradores de la Gerencia de Riesgos 
Inducción de cómo utilizar el buzón de sugerencias anónimas 
Convocatorio para participar en capacitación Clima Laboral 
Desarrollo de capacitación 
Entrega de plan estratégico de comunicación 
Inicio fase de ejecución 
Elección de contenido de presentación de clima laboral
Aprobación del contenido
Diagramación de la presentación de capacitación 
Compra de materiales estrategia mural y buzón.
Instalación del buzón 
Presentación del mural de reconocimientos 
Presentación del buzón de sugerencias anónimas a la gerencia 
Inicio de reconocimientos a los colaboradores de la Gerencia de Riesgos 
Inducción de cómo utilizar el buzón de Sugerencias anónimas 
Convocatorio para participar en capacitación Clima Laboral 
Desarrollo de capacitación 
Presentación de proyecto

SeptiembreJulio Junio Agosto

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Charla informativa
Curso propedéutico de diagnostico
Solicitud de practica en institución
Aceptación de ESP
Guía de observación de institución
Entrega de guía de observación de institución
Primera reunión con asesor – M.A. Marvin Sarmientos
Realización de encuesta
Tabulación de encuesta
Análisis de resultados de encuesta
Elaboración del diagnóstico
Entrega de fase diagnóstico

Enero Febrero Marzo Abril
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Conclusiones  
 

a) Tras la ejecución del plan estratégico de comunicación interna en la Gerencia de 

Administración de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural, S.A., dirigida a mejorar el clima 

laboral y la comunicación, se pudo observar que este ha generado un impacto positivo y 

efectivo entre colaboradores. 

 

b) Se destaca un aumento de apoyo entre colaboradores, mostrando un mayor compromiso en sus 

áreas de trabajo, reflejando un ambiente de confianza y transparente dentro de la gerencia. 

 

c) Actualmente los colaboradores han manifestado abiertamente que sus aportaciones son 

valoradas y que la comunicación es abierta y honesta.  
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Recomendaciones 
 

a) Mantener los canales de comunicación implementados. 

 

b) Realizar revisiones periódicas para asegurarse que los canales cumplan con los lineamientos 

necesario y que los mismos sigan siendo efectivos. 

 

c) Permitir que todos los colaboradores tengan las mismas oportunidades de participar en 

capacitaciones y otras actividades, para fortalecer los conocimientos de todo el equipo. 

 

d) Evaluar los niveles de satisfacción de los colaboradores a través de encuestas y reuniones de 

retroalimentación y con ello se podrán conocer los altibajos que pueda sufrir la gerencia. 
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Trifoliar de Capacitación 
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Capacitación Clima labora 
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Buzón de sugerencias  



55 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



56 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



57 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 

Guía de procedimiento de Buzón de sugerencias 
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Mural de reconocimientos  
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EPSL 
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